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La presente investigación tiene el objetivo de determinar la relación entre la calidad del 
servicio y la satisfacción de los clientes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Bienestar 
Perú de la ciudad de Moyobamba en el año 2020, de acuerdo a los objetivos planteados, 
el tipo de investigación tiene un nivel correlacional con un diseño no experimental, se 
empleó un enfoque cuantitativo, para medir las variables se utilizaron cuestionarios ya 
elaborados y validados por otros autores, se utilizó un muestreo probabilístico para 
determinar la cantidad de socios que conformaron la muestra, resultando un total de 85 
trabajadores. Los resultados que muestra la investigación nos da a conocer que existe 
una relación alta entre la calidad del servicio y la satisfacción de los socios, dicha relación 
se presenta de forma directa, puesto que el coeficiente Rho de Spearman resultó ser 
mayor a 0.70, con un nivel de significancia menor que 0.05. A mayor calidad en los 
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The present research has the objective of determining the relationship between the 
quality of the service and the satisfaction of the clients in the Cooperativa de Ahorro 
y Crédito Bienestar Perú in the city of Moyobamba in 2020, according to the 
objectives set, the type of The research has a correlational level with a non-
experimental design, a quantitative approach was used, to measure the variables 
questionnaires already elaborated and validated by other authors were used, a 
probability sampling was used to determine the number of partners that made up the 
sample, resulting in a total of 85 workers. The results shown by the research show 
us that there is a high relationship between the quality of the service and the 
satisfaction of the members, this relationship is presented directly, since the 
Spearman Rho coefficient turned out to be greater than 0.70, with a significance 
level less than 0.05. The higher the quality of the services, the higher the level of 













La calidad de servicio a nivel mundial por la alta competencia es significativa 
para que cualquier empresa pueda consolidarse, la calidad fue evolucionando 
con el tiempo notablemente, haciendo que los servicios brindados por los 
trabajadores mejoren constantemente, buscando estrategias que permitirán 
optimizar el servicio y superar lo esperado por los usuarios (Jones, 2020). 
Anteriormente en el Perú podemos observar en las distintas instituciones o 
empresas que los clientes o usuarios no se encontraban satisfechos con los 
servicios prestados por algunas empresas, creando malestar, por la falta muchas 
veces de interés, empatía y capacidad de respuesta inmediata a los problemas, 
actualmente las empresas están tomando más consideración a los clientes 
enfocándose principalmente a brindarles un servicio que cuente con calidad para 
así obtener la satisfacción y fidelidad por parte del mismo (Santiago, 2004). Para 
toda organización o institución la calidad y la satisfacción es de suma importancia 
(Centro Europeo de Post Grado, Universidad de Alcalá) ya que de estos dos 
factores depende la confianza y fidelidad de los clientes con la empresa, de esa 
manera cumplir con sus expectativas, lo cual conllevara al crecimiento de la 
organización. La calidad es un elemento fundamental para que el cliente se 
sienta identificado con la entidad y así vea la distinción con los competidores 
(Oliver, R, 1980). A su vez, parte fundamental es la satisfacción de los usuarios o 
consumidores ya que, si el consumidor se encuentra satisfecho con nuestro 
servicio, quiere decir que se obtendrá resultados y se logrará la preferencia de 
los clientes y futuras recomendaciones y nuevos clientes (Schechter, 2007). La 
calidad en todos los servicios es un factor fundamental dentro las organizaciones 
y/o empresas que desean obtener ser diferentes a otras en su rubro y conseguir 
ser competentes en su rubro (Weiner, 1985). 
El principal fin es conocer las dimensiones o características de calidad en el 
servicio que se brinda y realizar una evaluación de la asociación entre la calidad 
que se percibe y la satisfacción de los clientes o asociados; lo cual se resumen 
en la lealtad con respecto a la marca y se refleja en el crecimiento de las 
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utilidades de la empresa (Sánchez y Sánchez, 2016). Este estudio de 
investigación tiene como finalidad determinar el nivel de la calidad de servicio y 
evaluar si los socios reciben atención con los requisitos básicos de calidad, 
factores que repercuten de forma significativa en su nivel de satisfacción. 
 
Respecto a la realidad problemática, la Cooperativa Bienestar Perú – 
Moyobamba, nace jurídicamente el 09 de enero del año 2017, inscrita en la 
partida Registral N°11090484 – SUNARP MOYOBAMBA, abrió sus oficinas el 30 
de enero del 2017, en la unión de 105 socios fundadores, con el objetivo de 
ubicarse al servicio de la comunidad y de cada uno de sus socios, constituida 
para cooperar al bienestar social y financiero de sus asociados y comunidad en 
general, con un recurso humano calificado con basto compromiso con la 
institución, posee establecida como visión ser la alternativa financiera con base 
social con el mayor prestigio en la Región San Martín, reconocida por estructura 
funcional sólida, por brindar un servicio con eficiencia y calidad, obteniendo 
niveles de rentabilidad óptimos, a través de personal con experiencia y 
capacidad operativa y gerencial, mejora continua de los procesos al interior de la 
organización y la ejecución de un diseño empresarial cooperativo de éxito; 
brindando beneficios a sus asociados. La Cooperativa Bienestar Perú en la 
ciudad de Moyobamba cuenta con una gran competencia en el ámbito financiero, 
compitiendo con entidades con mayor antigüedad y que cuentan con una cartera 
extensa de clientes, en los últimos meses se ha observado y demostrado 
disconformidad por parte del cliente, que se ha visto reflejado por las quejas y 
reclamos en cuanto a la calidad de servicio que están recibiendo en las 
instalaciones, lo que se debe de mejorar  para poder competir con las grandes 
entidades financieras y así obtener la satisfacción lo que podrá mantenerlo 
dentro del mercado, en este marco, se realiza el planteamiento del problema 
considerando que la Cooperativa Bienestar Perú, se mantiene dentro del 
mercado financiero gracias a sus clientes y al grado de aceptación de los 
mismos. (Memoria anual Bienestar Perú, 2019). Por ello planteamos la siguiente 
pregunta de investigación como problema general: ¿Cuál es la asociación 
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existente entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la 
Cooperativa Bienestar Perú, Moyobamba 2020? y como problemas específicos 
¿Qué relación existe entre la tangibilidad y la satisfacción del cliente en la 
Cooperativa Bienestar Perú, Moyobamba 2020?¿Qué relación existe entre la 
fiabilidad y la satisfacción del cliente en la Cooperativa Bienestar Perú, 
Moyobamba 2020?¿Qué relación existe entre la capacidad de respuesta y la 
satisfacción del cliente en la Cooperativa Bienestar Perú, Moyobamba 
2020?¿Qué relación existe entre la seguridad y la satisfacción del cliente en la 
Cooperativa Bienestar Perú, Moyobamba 2020?¿Qué relación existe entre la 
empatía y la satisfacción del cliente en la Cooperativa de Ahorro y  Crédito 
Bienestar Perú, Moyobamba 2020? 
Para la justificación de la presente investigación está en base a su desarrollo, el 
cual será de mucho interés para la Cooperativa Bienestar Perú, pues con los 
resultados se obtendrán conclusiones y recomendaciones relevantes que serán 
de mucha utilidad para mejorar la calidad brindada y por ende la satisfacción que 
se pretende lograr, lo que conllevará también a consolidar y posicionarse a la 
institución, mejorando su rentabilidad o demostrar si es necesario implementar 
otras medidas para mejorar el servicio. La justificación metodológica de la 
presente investigación se fundamenta en bases teorías que describen y dan a 
conocer los procedimientos realizados para el desarrollo del presente estudio de 
investigación, asimismo, será evaluado mediante técnicas e instrumentos que 
cooperarán con el acopio y confiabilidad de los datos, utilizando métodos dentro 
de lo establecido en el método científico, respecto a la justificación práctica, la 
presente investigación estudiará y analizará los datos que se obtendrán, con el 
fin de descubrir cómo se viene percibiendo la calidad por parte de sus socios de 
la Cooperativa Bienestar Perú, asimismo nos permitirá conocer su nivel de 
satisfacción. Finalmente, la justificación social, se basa en que será en beneficio 
de la empresa, lo que le va a permitir tomar las acciones y medidas necesarias 
para garantizar la prestación de servicios de calidad y optimizar o mejorar el nivel 
de satisfacción de sus socios. 
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En el marco de lo descrito anteriormente, se tiene como objetivo general 
determinar relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
cliente en la Cooperativa Bienestar Perú, Moyobamba 2020. Asimismo se 
plantearon los siguientes objetivos específicos: Establecer la relación entre la 
Tangibilidad y la satisfacción del cliente en la Cooperativa Bienestar Perú, 
Moyobamba 2020, Establecer la relación entre la fiabilidad y la satisfacción del 
cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Bienestar Perú, Moyobamba 2020, 
establecer la relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente 
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Bienestar Perú, Moyobamba 2020, 
establecer la relación entre la seguridad y la satisfacción del cliente en la 
Cooperativa Bienestar Perú, Moyobamba 2020, establecer la relación entre la 
empatía y la satisfacción del cliente en la Cooperativa Bienestar Perú, 
Moyobamba 2020. 
Finalmente se plantean la hipótesis general y específicas en relación a los 
anteriormente descrito, teniendo como hipótesis general: Existe relación 
significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la 
Cooperativa Bienestar Perú, Moyobamba 2020. Y como hipótesis específicas: 
Existe relación significativa entre la tangibilidad y la satisfacción del cliente en la 
Cooperativa Bienestar Perú, Moyobamba 2020, Existe relación significativa entre 
la fiabilidad y la satisfacción del cliente en la Cooperativa Bienestar Perú, 
Moyobamba 2020, Existe relación significativa entre la capacidad de respuesta y 
la satisfacción del cliente en la Cooperativa Bienestar Perú, Moyobamba 2020, 
Existe relación significativa entre la seguridad y la satisfacción del cliente en la 
Cooperativa Bienestar Perú, Moyobamba 2020, Existe relación significativa entre 








Para el desarrollo y apoyo a nuestra investigación, se tomó en cuenta diversos 
antecedentes, tanto nacionales como internacionales, la cual nos permitirá 
ampliar más nuestros conocimientos acerca del estudio de nuestras variables. 
En Ecuador, (Tomalá, 2019) desarrolló una investigación, titulada “Calidad del 
servicio para mejorar la satisfacción de los clientes de la Cooperativa Nueva 
Huancavilca, Cantón la Libertad, Provincia de Santa Elena año 2018”, la 
metodología aplicada en el estudio pertenece a una investigación descriptiva – 
exploratoria, cuya recolección de información se efectuó mediante el trabajo de 
campo, con una ficha de observación, entrevistas y encuestas, se tomó en 
cuenta una muestra representativa de los usuarios, se descubrió que 
considerable cantidad de los usuarios no perciben una correcta capacidad de 
respuesta, esto es porque no encuentran soluciones rápidas a sus 
requerimientos, también se determinó que los usuarios siente seguridad para 
efectuar sus transacciones, y que los servicios se adaptan a sus necesidades, 
por otro lado existen clientes que demostraron estar insatisfechos con el servicio. 
En Argentina, (Tortoriello, 2020) en su investigación titulada “Calidad de Servicio 
y Satisfacción del cliente, cuyo objetivo general fue indagar el grado de 
satisfacción de los clientes de gimnasio T y su relación con la calidad de servicio 
percibido, el enfoque de la investigación fue cuantitativo con un diseño 
descriptivo comparativo, se utilizó un muestreo probabilístico con un tamaño de 
muestra de 210 clientes,  quienes respondieron un cuestionario elaborado para 
medir ambas variables, dentro de sus principales conclusiones se tiene que la 
calidad percibida del servicio cubren con las expectativas del cliente, pues los 
resultados demuestran que el nivel de satisfacción de los usuarios es alto 
respecto a la calidad que ellos puede percibir. De acuerdo con la percepción del 
cliente, ambas sedes disponen de recursos para facilitar la elección de 
actividades, es decir cuentan con diversificación en cuanto a las opciones que 
tiene el cliente para escoger; asimismo, poseen muy buena organización de 
clases y rutinas; finalmente son recomendables, y la relación de costo beneficio 




está acorde al servicio que brindan, otros de los resultados demuestran que los 
usuarios perciben que las dos sucursales poseen una infraestructura confortable, 
máquinas moderna y con un buen mantenimiento; de igual forma los clientes se 
encuentran satisfechos con el servicio ofrecido por instructores y profesores que 
coordinan las distintas secciones, es decir, respecto al factor humano, también 
perciben una buena calidad en el servicio. Por otro lado, en Guayaquil – 
Ecuador, (Rivera, 2019) en su investigación titulada “Calidad de servicio y 
satisfacción de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador”, la cual contó 
como objetivo general evaluar la calidad y la satisfacción con el propósito de 
identificar la percepción y las expectativas de los clientes exportadores el 
relación al servicio ofrecido por la empresa. La investigación se desarrolló con un 
enfoque cuantitativo, aplicando el modelo SERVQUAL, teniendo un diseño de 
investigación descriptivo, se utilizó la encuesta como medio de obtención de 
información para la medición de las variables de la investigación, la cual fue 
suministrada a un total de 180 clientes como muestra de la investigación. Dentro 
de sus principales resultados se encontró que la calidad posee influencia sobre la 
satisfacción de los clientes exportadores de la empresa Greenandes Ecuador, 
debido a que en relación a los resultados que se obtuvieron para mostrar la 
prueba de hipótesis de independencia de variables, a través del coeficiente de 
correlación Spearman, este resultó con el valor de 0.457 y una significancia 
menor que 0.05, lo cual indica la existencia de una relación positiva media o 
moderada entre ambas variables, es decir, mientras mayor sea la calidad 
percibida por clientes de la empresa Greenades, mayor grado de satisfacción 
demostrarán. 
Por parte de investigaciones en el ámbito nacional, se considera la investigación 
realizada en Casma - Perú, (Estrada Soto & Flores Muñoz, 2019) cuyo título fue 
“Calidad del servicio y la satisfacción de las clientas en compartamos financiera - 
Casma 2019”, se planteó como objetivo general precisar la asociación entre la 
calidad de servicio y la satisfacción de los clientes, se utilizó un enfoque 
cuantitativo de investigación, con un diseño no experimental de nivel 
correlacional, la muestra para la investigación estuvo conformada por 248 
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clientes a quienes se les hizo responder un cuestionario. En sus resultados se 
demostró que la prueba de hipótesis de independencia de variables a través del 
coeficiente de correlación Rho Spearman, obtuvo un nivel de significancia menor 
que 0.05, tomándose la decisión de rechazar la hipótesis nula (independencia de 
variables), por consiguiente, se pudo confirmar que estadísticamente que la 
calidad de servicio guarda una asociación significativa con la satisfacción, 
respaldado también en el coeficiente de correlación que resultó con el valor de 
0.812, indicando la existencia de una correlación positiva muy fuerte entre las 
variables de la investigación. Por otro, en Trujillo – Perú, (Castro, 2019) en su 
investigación cuyo título fue “Calidad de servicio y satisfacción en el área de 
créditos Pyme en una entidad Cooperativa de Trujillo, 2019”, se fijó el principal 
objetivo de determinar en qué medida influye la calidad de servicio en la 
satisfacción, se utilizó una investigación de nivel correlacional, de tipo no 
experimental, la muestra fue probabilística compuesta por 283 clientes, como 
instrumento se utilizó un cuestionario validado, los resultados demostraron que 
estadísticamente existe asociación estadística significativa de intensidad media 
entre la calidad de servicio de los clientes en el área de crédito pyme y la 
satisfacción de estos, pues el coeficiente de correlación resultó con un valor de 
0.547 con un valor de p-valor (significancia) menor que 0.05. Por otro lado, en 
Quillabamba – Cusco, (Díaz Parra, 2018) realizó un estudio titulado “Calidad de 
Servicio y Satisfacción del cliente (socio)  en la Cooperativa Quillabamba – 
Quillacoop – Quillabamba, Cusco 2018”, considerando como objetivo general 
conocer la influencia de la calidad en la satisfacción en la Cooperativa, se 
empleó un diseño de investigación no experimental de tipo correlacional con un 
enfoque cuantitativo, contando como tamaño muestral un total de 349 socios, a 
los cuales se les aplicó un cuestionario para medir las variables de investigación, 
se obtuvo como principal resultado que el  coeficiente correlación entre ambas 
variables resultó ser 0,580 con una significancia de la prueba de 0,000 (menor 
que 0.05), demostrando así que el nivel calidad guarda relación estadísticamente 
significativa con la satisfacción de cliente, siendo está relación de grado 
moderado, adicionalmente se determinó que el nivel calidad de servicio percibido 
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incluye de forma significativa en las expectativas en cuanto a satisfacer a los 
cliente, con un coeficiente de correlación cuyo valor fue de 0,414 con una 
significancia con aproximación a cero (menor que 0.05), también se demostró 
que la calidad guarda asociación estadísticamente significativa con el nivel 
perceptivo del cliente, encontrándose un coeficiente igual a 0,672 y un nivel de 
significancia de la prueba igual 0,000, finalmente se demostró que calidad de 
servicio incluye de forma significativa en la lealtad del cliente, con un coeficiente 
de correlación cuyo valor fue de 0,422 y una significancia de la prueba menor 
que 0.05. 
 
En la teoría de Calidad de Servicio según (Morillo, M. 2016). Menciona que la 
calidad de servicio se evalúa en cada momento o fase de la prestación de un 
servicio, el producto del servicio y la lealtad de los usuarios se encuentran 
asociados a un considerable número de variables o factores, a los clientes les 
gustaría que las empresas evaluaran más, tener empleados bien informados y la 
capacidad de lograr soluciones inmediatas a los problemas, ofrecer un servicio 
impecable es fundamental en una organización que brinda un servicio, en la 
prestación de los servicios se encuentran dos aspectos importantes que son las 
expectativas de los clientes y la incorporación de tecnologías. Dentro de los 
factores que provocan cambios en el comportamiento del cliente tenemos a los 
cambio de precios, incomodidad (esperar por un cita o esperar por un servicio), 
errores en el servicio (fallas en la prestación del servicio, en el proceso de 
facturación y/o falta de competencias),  errores en el encuentro de servicio 
(indiferencia, actitud descortés, mala información e insensibilidad), Respuesta a 
los errores en el servicio (no tener respuesta, respuesta negativa, negarse a dar 
respuesta), competencia (mejorar el servicio ofrecido), problemas éticos (trampa, 
insuficiente seguridad, conflictos en torno a los intereses), cambios involuntarios 
(el cliente no se ubica, la empresa dejo de operar) (Mariño, Rodríguez y Rubio 
,2015). Los clientes van formando sus propias expectativas del servicio, en base 
a sus experiencias previas, opiniones de otros usuarios y la difusión de la 
publicidad, los clientes de manera general realizan una comparación del servicio 
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que perciben con el servicio que ellos mismos esperan, en los diseños de la 
calidad se tienen algunas necesidades o requisitos para poder brindar un servicio 
de calidad superior, en donde se conocer cinco diferencias o desniveles: la 
diferencia entre lo que espera el cliente y lo percibido por la dirección, la 
diferencia entre lo percibido por la dirección y la especificación de la calidad, la 
diferencia entre las especificaciones de la calidad y la prestación del mismo, la 
diferencia entre la prestación del servicio y la coordinación hacia el exterior del 
servicio (Bloemer, Ruyter y Peeters,1998). Para la diferencia entre el servicio que 
se percibe y el servicio que se espera, a través del modelo SERVQUAL se 
identificaron cinco factores influyentes en la calidad: Elementos tangibles, 
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. En la calidad es 
fundamentalmente cubrir y sobrepasar lo esperado de los usuarios, de tal forma 
que se logré un valor agregado al servicio que pueda ser valorado por los 
usuarios (Wilton y Nicosia, 1986). 
La teoría de la satisfacción, según (Dutka, 1998) menciona que la satisfacción es 
una necesidad latente con tendencia a incrementarse en toda empresa u 
organización, cada vez más los usuarios presentan mayor exigencia en los 
servicios o productos para que se logre satisfacer y sobrepasar sus expectativas, 
la satisfacción es parte de la calidad  total, por ello es fundamental conocer las 
expectativas y exigencias y a la vez calcular en qué proporción o probabilidad la 
organización logrará su meta en satisfacer esas expectativas y exigencias. Los 
clientes con niveles de satisfacción elevados, ofrecen a las empresas mayores 
ventas, ingresos, beneficios y disminución de costos por operación, de 100 
clientes satisfechos se producen  25 nuevos potenciales clientes, obtener un 
cliente nuevo es igual a cinco veces conservar satisfecho al cliente que ya se 
encuentra fidelizado, se tiene tres fases básicas para la satisfacción: conocer los 
factores de rendimiento que generan los clientes con alta satisfacción o baja 
satisfacción, calcular el nivel de satisfacción en una fase inicial, la cual permita 
contar como referencia para futuros estudios, desarrollar una investigación en 
relación a la marcha para tener control sobre progresos, por consiguiente, la 
satisfacción debe de extenderse más allá de la empresa,  más bien debe de 
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centrase en el campo del cliente, una de las ventajas de un cliente satisfecho, es 
que este no solamente adquirirá el servicio una sola vez, sino que lo realizara 
toda la vida,  un cliente satisfecho es que se encargara de difundir con sus más 
allegados amigos, familiares acerca del servicio y de los beneficios que este 
tiene, las encuestas sobre la satisfacción ayuda a la empresa a saber a obtener 
la información necesaria para saber en qué puntos debe la empresa de mejorar y 
que es lo que se debe de dejar de hacer inmediatamente (Westbrook, y Oliver, 
1991). 
En los enfoques conceptuales de calidad de servicio (Zeithaml, Valarie A., A. 
Parasuraman, 1993) mencionan que la calidad de todo tipo de servicio está 
sujeta básicamente, de su buen funcionamiento (integralmente), a los 
sinnúmeros de factores o variables que tienen intervención en el procedimiento 
de prestar determinado servicio y la competencia de cada uno de esos factores 
para lograr cubrir las expectativas de los clientes. Dichos factores incluyen en los 
encargados de realizar los distintos servicios asociados con el servicio final, 
asimismo equipamiento que brinde soporte a esas operaciones y el medio 
ambiente físico en el que se ejecutan los servicios. El modelo de medición de la 
calidad según (Zeithaml, Valarie A., A. Parasuraman, 1993 p. 27) es el 
Instrumento denominado SERVQUAL, este instrumento permite calcular el nivel 
la percepción de los clientes respecto a la calidad de servicio, este instrumento 
comprende dos secciones, en donde la primera está enfocada a las expectativas, 
que se encuentra dirigida a identificar las expectativas de manera general que 
tienen los clientes respecto al servicio y la segunda que se enfoca o direcciona a 
las percepciones que estás formadas con el fin de calcular la percepción de la 
calidad de una organización, este instrumento permite elaborar escalas de 
medición que logren evaluar los procesos que no se pueden observar. Este 
instrumento se enfoca en cinco criterios diferenciados, (1) Elementos Tangibles 
en donde hace referencia principalmente en la infraestructura, equipamiento, 
recurso humano y medios de coordinación interna y externa, dicho criterio consta 
de 4 ítems, el segundo criterio es la (2) Fiabilidad en donde se refiere a la 
habilidad para desarrollar el servicio ofrecido de forma fiable y con cuidado, 
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criterio que consta de cinco ítems, la sigue el criterio de (3) Capacidad de 
Respuesta, en donde se ejecuta una evaluación de la disposición y vocación 
para asistir a los cliente y brindar un servicio rápido, criterio que consta de cuatro 
ítems, (4) Seguridad, en donde se evalúa el nivel de conocimientos y la atención 
demostrada por el personal y su habilidad para conseguir credibilidad y 
confianza, consta de cuatro ítems, finalmente el criterio de (5) Empatía, se refiere 
a la atención de forma individual que ofrecen las organizaciones a sus usuarios o 
socios, consta de cinco ítems, en total dicho instrumento se realiza mediante 22 
declaraciones que estarán enfocados a las cinco dimensiones de evaluación de 
la calidad antes citadas,  estos cinco criterios abarcan las dimensiones que 
valoran los clientes de los servicios que se ofrece en una determinada empresa. 
La calidad que se brinda en una institución u organización es una parte 
fundamental y una vestimenta o marca que garantiza que la empresa puede 
brindar a sus clientes, pues ello permitirá que la compañía logre los resultados 
esperados, logrando así la satisfacción del consumidor (Estrada, Carlos, 
Monferrer y Ángel, 2014). De la misma manera a los elementos de la empresa en 
cuestiones de rentabilidad e imagen frente a sus competidores (Simadi y 
Almomani, 2008). Así mismo el modelo SERVQUAL refiere y da las indicaciones 
de los pasos que debemos de seguir para mejorar la calidad de un servicio, lo 
que consiste básicamente en reducir ciertas discrepancias o disconformidades, 
en la cual se encuentran enmarcadas en cinco defectos en el servicio, cada una 
de ellas relacionadas a un tipo de discrepancia, según (Zeithaml, Valarie A., A. 
Parasuraman, 1993) estos defectos serán los responsables de la aparición de 
cinco problemas que son los siguientes: Problema 1: Discrepancia entre las 
expectativas de los clientes y las percepciones de los directivos de la 
organización, en donde hace referencia a que si los directivos de la organización 
u empresa no se ponen en el lugar de los clientes y entienden sus necesidades y 
expectativas, desconocen lo que ellos valoran o desean de un servicio, entonces 
no podrán promover y ejecutar actividades que repercutan eficazmente en la 
satisfacción de las necesidades y expectativas de los clientes, por el contrario, 
asumen una idea equivocada, por lo tanto, realizarán acciones con poca eficacia 
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que pueden lograr la reducción de la calidad. Problema 2: Diferencia entre lo 
percibido de los directivos de la organización y las pormenorizaciones o 
normativa de calidad: Que los directivos posean una adecuada percepción de lo 
que esperan los clientes en la prestación del servicio, no es suficiente, por lo que 
su satisfacción no está garantizada del todo, cuando no existe normativa 
estandarizada para la prestación de un servicio, es mala la calidad que perciben 
por parte de los usuarios, por el contrario, cuando existe normativa en donde se 
encuentran visualizado lo que los clientes esperan es muy posible que la 
percepción de la calidad sea de más alto nivel, Problema 3: Diferencia entre las 
pormenorizaciones de la calidad y la prestación: No es suficiente con saber lo 
esperado por los clientes y establecer especificaciones y reglas estandarizadas, 
lograr la calidad no se podrá alcanzar si las normas y procedimientos se 
incumplen, ello puede derivar de algunos factores, dentro de los cuales se 
encuentran el personal sin la suficiente capacitación y actualización, 
procedimientos con diseños mal establecidos y la insuficiencia de los recursos. 
Problema 4: Diferencia entre la prestación del servicio y la coordinación externa:  
Uno de los factores estratégicos es la coordinación externa que realiza la 
organización proveedora, las promesas que está hace en cuanto a la publicidad 
que realiza, en los mensajes que se establece en sus redes de venta y en otras 
coordinaciones que efectúa, aumentan las expectativas, de esa forma si no van 
de la mano de una calidad en la prestación que consiste con los mensajes que 
muestra, puede aparecer una diferencia expectativa – percepción, lo que puede 
resumirse en la coordinación externa que la empresa realiza, asociamos las 
percepciones del cliente sobre la baja calidad (Estrada,Carlos, Monferrer y Ángel, 
2014). 
 
En los enfoques conceptuales de satisfacción (Philip Kotler & Gary, 2013 p. 13), 
mencionan que la satisfacción es dependiente del nivel de desempeño que se 
percibe en un producto asociado a lo esperado por el comprador, si el 
desempeño del producto se encuentra por debajo de lo esperado, el cliente se 
encontrará insatisfecho, por el contrario, si el desempeño está por encima de lo 
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que se espera, será un cliente satisfecho, si el desempeño es superior a los 
esperado, el cliente estará muy satisfecho e incluso encantado. También se 
señala esta variable es la valoración donde el desempeño que se percibe de un 
producto se acomoda con las expectativas de los clientes (Díaz, 2014). Se ha 
identificado tres dimensiones para poder medir la satisfacción de los clientes: 1. 
El Rendimiento Percibido: Hace referencia al desempeño que el usuario 
considera haber recibido luego de haber hecho uso del servicio, es el producto 
que el usuario divisa al obtener un servicio, el rendimiento percibido toma en 
cuenta las siguientes características: es identificado desde la opinión del usuario, 
y no de la organización, se fundamenta en los resultados que el usuario adquiere 
de un servicio, está conformado por las percepciones del usuario, mas no 
obligatoriamente en la situación real, se ve afectado por las consecuencias del 
punto de vista de personas externas, que logran influenciar en el usuario final, es 
dependiente de la condición anímica del usuario y de su razonamiento, el 
rendimiento percibido es calculado y tiene su conclusión en una estudio de 
investigación que comienza y concluye con el usuario. 2. Las Expectativas: son 
las perspectivas que los usuarios tienen por lograr algo, se dan a cabo por las 
razones siguientes: las promesas que hace la propia organización en relación a 
los beneficios que posee el mismo servicio, las experiencias previas, los puntos 
de vista de las demás personas, amistades, familiares, conocido, entre otros. 3. 
Los niveles de satisfacción: Luego de la obtención de un servicio, el usuario pasa 
por uno de los tres siguientes niveles de satisfacción: La insatisfacción se 
presenta cuando el desempeño que percibe el cliente no logra cubrir con lo que 
él esperaba, la satisfacción se presenta cuando el desempeño percibido es igual 
a las expectativas que tiene el usuario del servicio y finalmente la complacencia 
se da cuando el desempeño percibido por parte del usuario se encuentra por 
encima a lo que el usuario tenía por esperado del servicio (Montero, 2015). De 
acuerdo al nivel de satisfacción que percibe el cliente, será posible conocer cuál 







3.1 Tipo y Diseño de Investigación: 
 
Tipo de investigación: La investigación es básica con enfoque cuantitativo, 
porque acopia información para comprobar la hipótesis, utilizando pruebas 
estadísticas. (Hernández et al., 2014).  
Es de nivel descriptivo – correlacional, pues permite calcular la asociación 
entre dos variables; así mismo mide el grado de dependencia de una 
variable a otra. (Hernández et al., 2014). 
Diseño no experimental, ya que las variables de estudio no fueron 
manipuladas por ningún elemento externo. De igual forma esta 
investigación es de naturaleza transaccional o transversal. Estos diseños 
recopilan datos para describirlos y analizarlos en un tiempo específico. 












M   = Muestra (Clientes de la Cooperativa Bienestar Perú). 
O1 = Variable 1 (Calidad de Servicio). 
O2 = Variable 2 (Satisfacción de los socios). 
R   = Relación entre variables.  
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Variable independiente: Calidad de Servicio 
Variable dependiente: Satisfacción del Cliente  
 
3.3 Población, muestra y muestreo 
 
Población: Conjunto que considera el total de elementos que cumplen con 
especificaciones relacionadas al tema de estudio. (Pineda et al 1994:108). 
En esta investigación la población está constituida por 200 socios de la 
Cooperativa Bienestar Perú, Moyobamba 2020. 
 
Criterios de inclusión: Son los socios que asistieron presencialmente a la 
Cooperativa Bienestar Perú, durante el periodo de aplicación del 
instrumento y socios que se logran ubicar en la ubicación digitada en la 
base de datos de la Cooperativa Bienestar Perú. Los socios cuentan con 
una edad entre 20 a 65 años, de ambos sexos, y con un tiempo 
determinado para aplicar el cuestionario. 
 
Criterios de exclusión: Son socios que no aceptaron con voluntad propia, ni 
con su propio consentimiento responder el cuestionario que se les pretendió 
aplicar, no contestaron las preguntas en su totalidad o dejaron en blanco 
alguna de ellas. 
 
La Muestra: Subgrupo de la población que tiene representativa en cuanto al 
tamaño y es de quien se acopia la información para realizar las respectivas 




Muestreo: Para obtener la muestra se utilizó el muestreo probabilístico 
aleatorio simple, donde todo socio tiene la misma probabilidad de ser 
escogido para conformar la muestra (Pérez, 1999). El tamaño de muestra 












2 (1.96)2(0.5)(1 − 0.5)
= 85 
 
El tamaño de la muestra fue 85 clientes (socios). 
 
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
Para determinar la calidad y la satisfacción en la Cooperativa Bienestar 
Perú, Moyobamba 2020, se utilizó la técnica de encuesta haciendo uso 
como instrumento de medición el cuestionario, para la calidad de servicio se 
utilizó la encuesta del modelo SERVQUAL creado por (Zeithaml, Valarie A., 
A. Parasuraman, 1993) conformado por 22 preguntas con sus respectivas 
Dónde: 
N = Tamaño de la población. 
n = Tamaño de la muestra.  
Z = Valor de la distribución normal (95% de confianza) 
e = error del muestreo. 
p = probabilidad de éxito. 
q = probabilidad de fracaso. 
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dimensiones e indicadores y para medir la satisfacción de los socios se 
utilizó el cuestionario creado por (Philip Kotler) conformado por 30 items, 





Se realizó a través del juicio de expertos, considerando un metodólogo y 
dos expertos con maestría en gestión pública, obteniendo los siguientes 
resultados: 
 
Expertos Grado Aplicable 
Tony Venancio Pereyra Gonzales  Magister Si 
Lin Álvarez Ríos  Magister Si 




Para la evaluación de la confiabilidad dado que se encuentran en escala de 
Likert, se calculó el coeficiente de Alfa de Cronbach, para lo cual se tomó 





N° de elementos 
Calidad del servicio 0.843 22 
Satisfacción cliente 0.812 30 









Para realizar la investigación se empleó el siguiente procedimiento 
respectivo, primeramente, se coordinó con el Gerente General de la 
Cooperativa Bienestar Perú, para que así nos pueda facilitar una breve 
entrevista para dar a conocer los objetivos de la investigación, se coordinó 
la fecha y hora para realizar la aplicación de los cuestionarios a los socios, 
previa emisión formal de un documento solicitando la autorización para la 
recolección de los datos de los socios, aprobada la autorización, se 
procedió a aplicar los cuestionarios a los socios para así poder proseguir 
con el desarrollo de la investigación y obtención de información para los 
resultados de la investigación. La aplicación de los instrumentos se realizó 
de forma presencial en instrumentos físicos, para posteriormente ser 
registrados en una matriz organizada en una base de datos. 
 
3.6 Método de análisis de datos 
 
Para el procesamiento estadístico de la información obtenida de los socios 
que constituyeron la muestra del presente estudio a través de la aplicación 
de los cuestionarios para cada variable, se hizo uso del software estadístico 
SPSS Versión 25 y Excel 2016, para la elaboración y presentación de los 
resultados a través de cuadros estadísticos y sus respectivas 
interpretaciones. Por ser una investigación de diseño correlacional, para 
probar las hipótesis de la investigación previamente se realizó una prueba 
estadística de normalidad de variables para conocer si los datos obtenidos 
de las variables se distribuyen bajo una distribución normal y así poder 
identificar el tipo de coeficiente de correlación calcular (paramétrico o no 
paramétrico). Posteriormente se calcula el coeficiente de correlación para 
probar la hipótesis general y para las hipótesis específicas, con el 
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respectivo valor de la significancia de la prueba para decidir de aprobar o 
rechazar las hipótesis planteadas. 
Grado de correlación según valor del coeficiente 
Valor Significado 
-1 Correlación negativa grande y perfecta 
-0,9 a -0,99 Correlación negativa muy alta 
-0,7 a -0,89 Correlación negativa alta 
-0,4 a -0,69 Correlación negativa moderada 
-0,2 a -0,39 Correlación negativa baja 
-0,01 a -0,19 Correlación negativa muy baja 
0 Correlación nula 
0,01 a 0,19 Correlación positiva muy baja 
0,2 a 0,39 Correlación positiva baja 
0,4 a 0,69 Correlación positiva moderada 
0,7 a 0,89 Correlación positiva alta 
0,9 a 0,99 Correlación positiva muy alta 
1 Correlación positiva grande y perfecta 
 
 
3.7 Aspectos Éticos 
 
En el estudio de investigación se respetaron las reglas existentes a nivel 
internacional de citas y referencias para las fuentes que se tomaron en 
cuenta, lo que garantiza que el presente informe de investigación no ha sido 
plagiado total ni parcialmente. Tampoco, no ha sido auto plagiado; es decir, 
no ha sido publicada ni presentada anteriormente por algún autor para 
obtener el grado académico previo o título profesional. También, se informó 
y solicitó autorización al Gerente General de la Cooperativa Bienestar Perú 
mediante una solicitud, para la aplicación del instrumento, evidenciando que 
la ejecución de la tesis se realizó realmente en la cooperativa. Para la 
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Debido a que el tamaño de la muestra es superior a 50 personas, se realizó la 
prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para determinar si los datos que 
serán evaluados se distribuyen bajo la distribución estadística normal, se observa 
que para ambas variables del estudio y también en las dimensiones de la 
calidad, la significancia es 0.000, menor que 0.05, por lo tanto, ninguna de las 
variables y dimensiones de distribuyen normalmente, por lo que para identificar la 
relación entre las variables y dimensiones se debe usar el coeficiente no 
paramétrico de Rho Spearman (Ver anexos). 
 
Tabla 1. 
Coeficiente Rho Spearman para calidad y satisfacción. 





Coeficiente de correlación 0,711 
p-valor 0.000 
N 85 
Fuente: Encuesta aplicada 
 
Prueba de hipótesis 
H0: La calidad del servicio no tiene relación con la satisfacción de los socios. 
H1: La calidad del servicio tiene relación con la satisfacción de los socios. 
Regla de decisión 
Si el p-valor >0.05, se acepta la hipótesis nula 





En la tabla 1 se observa que el nivel de la significancia de la prueba es 0.000, 
menor que 0.05, análogamente se rechaza la hipótesis nula, por su parte el 
coeficiente tomó el valor de 0.711, lo cual denota que entre ambas variables 
existe una correlación fuerte y directa, por lo tanto, podemos concluir que a 
medida que se mejore la calidad en la cooperativa Bienestar, mayor será el nivel 




Coeficiente de Spearman entre la dimensión tangible y la satisfacción 




Coeficiente de correlación 0,755 
p-valor.  0.000 
N 85 
Fuente: Encuesta aplicada 
 
Prueba de hipótesis 
H0: La tangibilidad del servicio no tiene relación con la satisfacción de los socios. 
H1: La tangibilidad del servicio tiene relación con la satisfacción de los socios. 
Regla de decisión 
Si el p-valor >0.05, se acepta la hipótesis nula 
Si el p-valor ≤0.05, se rechaza la hipótesis nula, por consiguiente, se acepta la 
hipótesis alterna. 
 
En la tabla se observa que el nivel de significancia se obtuvo un P= 0.000 valor 
menor que 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula, se demuestra que 
existe una correlación estadísticamente significativa entre la dimensión tangible 
de la calidad y la satisfacción de los usuarios, asimismo, el valor del coeficiente 
Rho de Spearman es 0.755,  lo que determina una correlación de grado fuerte y 
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directa, es decir, mientras mayor sea la tangibilidad, mayor será su satisfacción 




Coeficiente de Spearman para la fiabilidad y la satisfacción. 




Coeficiente de correlación 0,719 
p-valor 0.000 
N 85 
Fuente: Encuesta aplicada 
 
Prueba de hipótesis 
H0: La fiabilidad del servicio no tiene relación con la satisfacción de los socios. 
H1: La fiabilidad del servicio tiene relación con la satisfacción de los socios. 
Regla de decisión 
Si el p-valor >0.05, se acepta la hipótesis nula 
Si el p-valor ≤0.05, se rechaza la hipótesis nula, por consiguiente, se acepta la 
hipótesis alterna. 
 
En la tabla se observa que el nivel de significancia se obtuvo un P=0.000 valor 
menor que 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula, se demuestra que 
existe una correlación significativa entre la dimensión de calidad de servicio 
referida a fiabilidad y la satisfacción, de igual forma, dicha relación también es de 
grado fuerte y directa al resultar con un coeficiente de 0.719, por consiguiente, si 
los clientes presentan mayores puntajes en la dimensión fiabilidad, mayores 










Coeficiente de Spearman para la capacidad de respuesta y la satisfacción. 





Coeficiente de correlación 0,833 
p-valor 0.000 
N 85 
Fuente: Encuesta aplicada 
 
Prueba de hipótesis 
H0: La capacidad de respuesta del servicio no tiene relación con la satisfacción 
de los socios. 
H1: La capacidad de respuesta del servicio tiene relación con la satisfacción de 
los socios. 
Regla de decisión 
Si el p-valor >0.05, se acepta la hipótesis nula 
Si el p-valor ≤0.05, se rechaza la hipótesis nula, por consiguiente, se acepta la 
hipótesis alterna. 
 
La tabla muestra que también existe una correlación significativa entre la 
dimensión de capacidad de respuesta que perciben los clientes y su nivel de 
satisfacción, dado que el nivel de significancia se obtuvo un P= 0.000 valor 
menor que 0.05, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula, de igual forma, la 
correlación al igual que las anteriores dimensiones evaluadas, es fuerte y directa 
con un coeficiente Rho de Spearman de 0.833, al ser el coeficiente positivo, 
guardan una relación directamente proporcional, es decir, que si los cliente que 
perciben mayores puntajes en la capacidad de respuesta, también mostrarán 








Coeficiente de Spearman para seguridad y satisfacción. 




Coeficiente de correlación 0,311 
p-valor 0.004 
N 85 
Fuente: Encuesta aplicada 
 
Prueba de hipótesis 
H0: La seguridad del servicio no tiene relación con la satisfacción de los socios. 
H1: La seguridad del servicio tiene relación con la satisfacción de los socios. 
Regla de decisión 
Si el p-valor >0.05, se acepta la hipótesis nula 
Si el p-valor ≤0.05, se rechaza la hipótesis nula, por consiguiente, se acepta la 
hipótesis alterna. 
 
La tabla muestra que entre la dimensión de seguridad y la satisfacción de los 
clientes existe una correlación estadísticamente significativa dado que el valor de 
la significancia de la prueba es 0.004, menor que 0.05, por consiguiente, se 
rechaza la hipótesis nula, sin embargo, si observamos el valor del coeficiente de 
correlación podemos decir que dicha correlación es débil y positiva (directa), 









Coeficiente de Spearman para empatía y satisfacción. 




Coeficiente de correlación 0,354 
p-valor 0.001 
N 85 
Fuente: Encuesta aplicada 
 
Prueba de hipótesis 
H0: La empatía del servicio no tiene relación con la satisfacción de los clientes. 
H1: La empatía del servicio tiene relación con la satisfacción de los clientes. 
Regla de decisión 
Si el p-valor >0.05, se acepta la hipótesis nula 
Si el p-valor ≤0.05, se rechaza la hipótesis nula, por consiguiente, se acepta la 
hipótesis alterna. 
 
Se puede notar en la tabla 6 que entre la dimensión de empatía y la satisfacción 
de los clientes existe una correlación estadísticamente significativa dado que el 
valor de la significancia de la prueba es 0.001, menor que 0.05, por lo tanto, se 
rechaza la hipótesis nula, sin embargo, si observamos el valor del coeficiente de 
correlación podemos decir que dicha correlación es débil y positiva (directa), 













Los resultados de la investigación han demostrado que la totalidad de las 
dimensiones de calidad que han sido medidas, están relacionadas 
significativamente  con la satisfacción de los socios de la cooperativa Bienestar 
de la ciudad de Moyobamba, sin embargo, cada dimensión muestra un grado de 
correlación variante, por parte de la dimensión tangible, existe una fuerte relación 
la cual se da de manera directa, por lo tanto, mientras que los socios de la 
cooperativa perciban que existe alto nivel de calidad en cuanto a lo tangible, el 
grado de satisfacción será elevado; lo mismo ocurre si se observan los 
resultados con respecto a la dimensión de fiabilidad, también se denota una 
asociación fuerte y directa, con un coeficiente superior a 0.7. Con la tercera 
dimensión evaluada de la variable calidad que es la dimensión de capacidad de 
respuesta, también resultó existir una relación altamente significativa y de grado 
fuerte con un coeficiente de 0.83, además de ser positiva, lo que análogamente 
no indica que a medida que los socios perciban que existe buena capacidad de 
respuesta en la cooperativa, su satisfacción tendrá un alto nivel. Por último, las 
dimensiones de seguridad y empatía poseen una asociación significativa con una 
significancia menor que 0.05, sin embargo, para ambas dimensiones el 
coeficiente no supera el 0.4, por lo tanto, estarían demostrando una relación 
directo pero débil o baja. 
El análisis de los valores totales de las variables de estudio (sin tomar en cuenta 
las dimensiones), nos demuestran estadísticamente que las variables evaluadas 
poseen una correlación alta con un coeficiente superior a 0.70, por consiguiente, 
la asociación existente es fuerte y directamente proporcional, por lo que es de 
mucha importancia que el gerente y responsables de áreas adopten medidas que 
permitan optimizar el nivel de calidad del servicio dentro de la cooperativa 
Bienestar Perú, lo cual se verá reflejado en el en un alto grado de satisfacción de 
sus socios, especialmente tener mucha consideración con aquellas dimensiones 
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en donde de demostró un grado alto de correlación, porque serán bastante 
estratégicas para lograr dicha satisfacción de los socios. 
Por otro lado, es de mucha utilidad realizar un análisis comparando nuestros 
propios resultados con los encontrados por los autores que desarrollaron 
estudios similares y que fueron considerados como antecedes de la 
investigación, tal es el caso de la investigación desarrollada por Tomalá en el 
2019, donde se descubrió que considerable cantidad de los usuarios no perciben 
una correcta capacidad de respuesta, esto es porque no encuentran soluciones 
rápidas a sus requerimientos, también se determinó que los usuarios siente 
seguridad para efectuar sus transacciones, y que los servicios se adaptan a sus 
necesidades, por otro lado existen clientes que demostraron estar insatisfechos 
con el servicio, estos resultados son un tanto contrarios a los de nuestro estudio, 
puesto que si observamos el gráfico de dispersión entre satisfacción y capacidad 
de respuesta, se puede notar que gran proporción de puntos se encuentran en 
los niveles altos de dicha dimensión de la calidad, por lo tanto, los usuarios de la 
cooperativa Bienestar Perú, perciben que si hay buena capacidad de respuesta 
en la entidad, con respecto a la seguridad bajo la misma lógica los resultados 
son similares puesto que el gráfico de dispersión también se observa 
considerable cantidad de socios que perciben un alto nivel en relación a la 
seguridad en la cooperativa, mientras que respecto a la satisfacción, existe un 
grupo reducido de socios que también demostraron encontrarse insatisfechos 
con el servicio que reciben. Rivera en año 2019 en Ecuador desarrolla un estudio 
en la empresa Greeenandes en la cual demuestra que la calidad posee influencia 
sobre la satisfacción de los clientes exportadores, con un coeficiente de 
correlación Spearman de 0.457 y una significancia menor que 0.05, lo que 
denota una relación directamente proporcional y de grado moderado entre 
ambas variables, estos resultados son similares a los encontrados en nuestro 
trabajo, pues los resultados también nos indican asociación entre las variables, 
sin embargo, en cuanto al grado de dicha asociación el coeficiente resultó ser 
mayor que 0.7, denotando una correlación alta. Con estudios realizados en 
nuestro país también es posible realizar las comparaciones en cuanto a los 
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resultados, por ejemplo Estrada y Flores desarrollaron en el 2019 un estudio en 
una entidad financiera de la ciudad de Casma, donde quedó demostrado a través 
del coeficiente no paramétrico de Spearman que obtuvo una significancia menor 
que 0.05, confirmándose que estadísticamente la calidad de servicio guarda una 
asociación significativa con la satisfacción, el valor del coeficiente tomó el valor 
de 0.812, indicando la existencia de una correlación positiva muy fuerte entre las 
variables de la investigación, resultados que guardan similitud con los obtenidos 
en nuestro estudio, pues de igual forma se ha demostrado que la calidad y la 
satisfacción son variables estrechamente relacionadas de forma directa, a mayor 
calidad, mayor satisfacción y viceversa. 
 
También es de mucha utilidad sustentar nuestros resultados con las teorías 
tomadas en cuenta en la presente investigación, como por ejemplo Morillo nos 
dice que los factores afectan la calidad y por ende cambios en el comportamiento 
del cliente menciona a la incomodidad de esperar por un servicio un tiempo 
prolongado, fallas en la prestación del servicio, indiferencia, actitud descortés, 
mala información e insensibilidad, no tener respuesta, respuesta negativa, 
negarse a dar respuesta, la mayoría de estos factores han sido tomados en 
cuenta para su medición, teniendo como resultados que en la Cooperativa 
Bienestar Perú las cosas no están mala, por el contrario los resultados son 
alentadores, por los socios pueden percibir buen nivel de fiabilidad y capacidad 
de respuesta, sin embargo en cuanto a la seguridad y empatía, si bien los 
resultados no son desfavorables, sin embargo, son factores que son mejorables, 
dado que hay socios que resultados Por el lado de la satisfacción Dutka afirmó 
que cada vez más, los usuarios presentan mayor exigencia en los servicios para 
que se logre satisfacer y sobrepasar sus expectativas, la satisfacción es parte de 
la calidad  total, por ello no es correcto conformarse con un resultados positivos, 
pues los socios de la cooperativa con el pasar del tiempo darán mayores 
exigencias para lograr su satisfacción, en este caso la visión debería ser la 






6.1 Existe una relación directa de grado fuerte entre la calidad del servicio y la 
satisfacción de los socios de la Cooperativa Bienestar Perú con un 
coeficiente de 0.711 y un nivel de significancia menor que 0.05. 
 
6.2 Existe una relación directa de grado fuerte entre la dimensión tangible de la 
calidad del servicio y la satisfacción de los socios de la Cooperativa 
Bienestar Perú con un coeficiente de 0.755 y un nivel de significancia menor 
que 0.05. 
 
6.3 Existe una relación directa de grado fuerte entre la dimensión fiabilidad de 
la calidad del servicio y la satisfacción de los socios de la Cooperativa 
Bienestar Perú con un coeficiente de 0.719 y un nivel de significancia menor 
que 0.05. 
 
6.4 Existe una relación directa de grado fuerte entre la dimensión capacidad de 
respuesta de la calidad del servicio y la satisfacción de los socios de la 
Cooperativa Bienestar Perú con un coeficiente de 0.833 y un nivel de 
significancia menor que 0.05. 
 
6.5 Existe una relación directa de grado débil entre la dimensión seguridad de 
la calidad del servicio y la satisfacción de los socios de la Cooperativa 
Bienestar Perú con un coeficiente de 0.311 y un nivel de significancia menor 
que 0.05. 
 
6.6 Existe una relación directa de grado débil entre la dimensión empatía de la 
calidad del servicio y la satisfacción de los socios de la Cooperativa 







7.1 Al gerente general elaborar un plan de mejora de mejora continua de la 
calidad del servicio que abarque todos los procesos que se dan dentro de la 
Cooperativa Bienestar Perú. 
 
7.2 Al Gerente General mantener los aspectos tangibles de los servicios que 
brinda la Cooperativa Bienestar Perú con altos niveles de calidad. 
 
7.3 Al Gerente priorizar acciones que mejoren el factor de fiabilidad de los 
socios de la Cooperativa Bienestar Perú, dado que es un factor que guarda 
relación fuerte con la satisfacción.  
 
7.4 A los socios presentar sus reclamos o sugerencias oportunamente frente a 
cualquier percance en cuanto a la calidad de atención para que la gerencia 
general pueda tomar las respectivas acciones correctivas y tener una 
capacidad de respuesta eficiente. 
 
7.5 Al Gerente y personal en general prestar un servicio con empatía y que 
genere seguridad en los socios de la Cooperativa Bienestar Perú. 
 
7.6 Al Gerente realizar periódicamente y sostenidamente evaluación a sus 
socios respecto a su nivel de satisfacción y la calidad de servicios que los 
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La calidad se refiere, 
no solo a productos o 
servicios terminados, 
sino también a la 
calidad de los 
procesos que se 
relacionan con dichos 
productos o servicios. 
La calidad pasa por 
todas las fases de la 
actividad de la 
empresa, es decir, por 
todos los procesos de 
desarrollo, diseño, 
producción, venta y 
mantenimiento de los 
productos o servicios 
(Imai,1998, P.10). 
La calidad de servicio se 
evalúa mediante el 
modelo SERVQUAL, en 
donde se evaluará los 
elementos tangibles, 
fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad y 
empatía, cuyos 
resultados se obtendrán 
mediante 22 ítems y que 
medirá la correlación 
entre ambas variables y 
el nivel de calidad de 













Instalaciones visualmente atractivas 
Empleados con apariencia pulcra 




Cumple lo prometido 
Sincero interés por resolver problemas 
Realizan bien el servicio la primera vez 
Concluyen el servicio en el tiempo prometido 
No comete errores 
Capacidad de 
respuesta 
Comunican cuando concluirán el servicio 
Los empleados ofrecen un servicio rápido 
Los empleados siempre están dispuestos a ayudar 
Los empleados nunca están demasiado ocupados.  
Seguridad 
Comportamiento confiable de los empleados 
Clientes se sienten seguros 
Los empleados son amables 
Los empleados tienen conocimientos suficientes 
Empatía 
Ofrecen atención individualizada  
Horarios de trabajo convenientes para los clientes 
Tienen empleados que ofrecen atención 
personalizada 





Se define la 
satisfacción del cliente 
como “el nivel del 
estado de ánimo de 
una persona que 
resulta de comprar el 
rendimiento percibido 
de un producto o 
servicio con sus 
expectativas. (Kotler, 
1996, p.25) 
La satisfacción del 
cliente se evalúa 
mediante las 
dimensiones de Kotler 
en donde encontramos 
al rendimiento percibido, 
expectativas y niveles 
de satisfacción, en 
donde se medirá el 
grado de satisfacción 
que tiene el cliente.  
Rendimiento 
percibido 
Percepción del cliente 
ORDINAL 
 
Resultado del servicio 
Expectativas 
Ofertas de la empresa 
Experiencia de visitas anteriores 






   
 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 
Determinar la relación que existe 
entre la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente en la 
Cooperativa Bienestar Perú, 
Moyobamba 2020 
Existe relación significativa entre la 
calidad de servicio y la satisfacción 
del cliente en la Cooperativa 










































Se consideran a 85 







Establecer la relación entre la 
tangibilidad y la satisfacción del 
cliente en la Cooperativa Bienestar 
Perú Moyobamba, 2020 
Existe relación significativa entre la 
tangibilidad y la satisfacción del 
cliente en la Cooperativa Bienestar 
Perú, Moyobamba 2020 
¿Qué relación existe entre la 
fiabilidad y la satisfacción del 
cliente en la Cooperativa 
Bienestar Perú, Moyobamba 
2020? 
Establecer la relación que existe 
entre la fiabilidad y la Satisfacción 
del cliente en la Cooperativa 
Bienestar Perú, Moyobamba 2020 
Existe relación significativa entre la 
fiabilidad y la satisfacción del 
cliente en la Cooperativa Bienestar 
Perú, Moyobamba 2020 
¿Qué relación existe entre la 
capacidad de respuesta y la 
satisfacción del cliente en la 
Cooperativa Bienestar Perú, 
Moyobamba 2020? 
Establecer la relación que existe 
entre la capacidad de respuesta y 
la satisfacción del cliente en la 
Cooperativa Bienestar Perú, 
Moyobamba 2020 
Existe relación significativa entre la 
capacidad de respuesta y la 
satisfacción del cliente en la 
Cooperativa Bienestar Perú, 
Moyobamba 2020 
¿Qué relación existe entre la 
seguridad y la satisfacción del 
cliente en la Cooperativa 
Bienestar Perú, Moyobamba 
2020? 
Establecer la relación que existe 
entre la seguridad y la satisfacción 
del cliente en la Cooperativa 
Bienestar Perú, Moyobamba 2020 
Existe relación significativa entre la 
seguridad y la satisfacción del 
cliente en la Cooperativa Bienestar 
Perú, Moyobamba 2020. 
¿Qué relación existe entre la 
Empatía y la satisfacción del 
cliente en la Cooperativa 
Bienestar Perú, Moyobamba 
2020? 
Establecer la relación entre la 
empatía y la satisfacción del cliente 
en la Cooperativa Bienestar Perú, 
Moyobamba 2020 
Existe relación significativa entre la 
empatía y la satisfacción del cliente 
en la Cooperativa Bienestar Perú, 
Moyobamba 2020.  
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL VARIABLES DISEÑO MÉTODO 
¿Cuál es la relación entre la 
calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente en la 
Cooperativa Bienestar Perú, 
Moyobamba 2020?  
PROBLEMA ESPECÍFICO OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 
¿Qué relación existe entre la 
tangibilidad y la satisfacción 
del cliente en la Cooperativa 
Bienestar Perú, Moyobamba 
2020? 
   
 
CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO 
 
Estimado Sr(a): 
Le agradecemos de antemano por su tiempo para dar su percepción a la Cooperativa Bienestar Perú, 
el presente cuestionario tiene por finalidad recopilar información respecto de la calidad y la 
satisfacción, para fines académicos.  
Marque la alternativa correcta (X) según corresponda  
 
(1) TOTALMENTE EN DESACUERDO, (2) EN DESACUERDO, (3) INDECISO, (4) DE ACUERDO, 
(5) TOTALMENTE DE ACUERDO 
 
CALIDAD DE SERVICIO 1 2 3 4 5 
DIMENSIÓN 1: TANGIBLES 
01 ¿El equipamiento que se utiliza es moderno?      
02 ¿El local es visualmente atractivo?      
03 ¿La presentación personal de los trabajadores es buena y pulcra?      
04 ¿Los materiales asociados con el servicio que distribuyen, son 
visualmente atractivos? 
     
DIMENSIÓN 2: FIABILIDAD  
05 ¿Cuándo la cooperativa asume hacer algo en un periodo específico, 
lo cumple? 
     
06 ¿Se muestra un transparente interés por resolver los problemas de 
los socios? 
     
07 ¿Realizan bien el servicio desde su primera atención?      
08 ¿Brindan sus productos y servicios en el tiempo que promete 
hacerlo? 
     
09 ¿Los empleados no cometen errores en las operaciones que 
realizan? 
     
DIMENSIÓN 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
10 ¿Los empleados comunican cuando concluirá el servicio?      
11 ¿Los empleados brindan el servicio en el tiempo previsto?      
12 ¿Los trabajadores tienen disponibilidad para ayudar a los socios?      
13 ¿Los empleados nunca están demasiado ocupados como para no 
atender a los socios? 
     
DIMENSIÓN 4: SEGURIDAD  
14 ¿La atención que realizan los empleados inspira confianza?      
15 ¿Percibe seguridad al realizar sus transacciones bancarias?      
16 ¿Los empleados tratan a los clientes con cortesía y amabilidad?      
17 ¿Los empleados tienen conocimientos suficientes sobre los 
productos y servicios que brindan? 
     
DIMENSIÓN 5: EMPATÍA 
18 ¿Los empleados le brindan atención individual?      
19 ¿El horario de atención establecido es conveniente para los socios?      
20 ¿Los empleados le brindan una atención personalizada?      
21 ¿Los empleados se preocupan por los intereses de los socios?      
22 ¿Los empleados atienden las necesidades específicas que tienen los 
socios? 








CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
(1) TOTALMENTE EN DESACUERDO, (2) EN DESACUERDO, (3) INDECISO, (4) DE ACUERDO, 
(5) TOTALMENTE DE ACUERDO 
 
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 1 2 3 4 5 
RENDIMIENTO PERCIBIDO 
01 ¿El servicio que brinda es bueno?      
02 ¿El servicio que brinda cubrió sus expectativas?      
03 ¿Regresaría en otra ocasión?      
04 ¿La percepción que se lleva de la calidad es la que usted esperaba?      
05 ¿Percibe que el orden y la limpieza es óptima?      
06 ¿Percibe que el local está en buen estado?      
07 ¿El trato del personal es de manera amable cada vez que asiste?      
08 ¿El rendimiento del cobrador va acorde a lo que esperaba?      
09 ¿Presentan predisposición para atender sus consultas?      
10 ¿La conducta de los trabajadores frente a los problemas que se 
presentan es la adecuada? 
     
11 ¿El precio a pagar va acorde con los beneficios brindados?      
12 ¿Le brinda confianza en el servicio?      
13 ¿El servicio que te ofrece lo realiza en un tiempo pertinente?      
14 ¿Encuentra una atención eficaz y con calidez?       
15 ¿Recomendaría a la Cooperativa Bienestar Perú por la experiencia 
recibida? 
     
EXPECTATIVAS 
16 ¿Cumple con las promociones u ofertas que anuncia?      
17 ¿Aplica experiencias para su atención?      
18 ¿Cree que el servicio que brinda es superior a otra entidad similar?      
19 ¿Tienen empatía para la atención?      
20 ¿Ha oído malos comentarios respecto al servicio que brinda?      
21 ¿La imagen que tienen las personas de su entorno hacia la 
cooperativa, es favorable? 
     
22 ¿Recibió recomendaciones de terceros para visitar la cooperativa?      
23 ¿Recomendaría a la cooperativa a familia o amigos?      
NIVEL DE SATISFACCIÓN  
24 ¿Frecuentemente siente insatisfacción por el servicio que recibe?      
25 ¿El tiempo de espera es muy prolongado?      
26 ¿En la cooperativa se esmeran en la atención?      
27 ¿La cooperativa se esmera en satisfacer a sus socios?      
28 ¿Encuentra satisfacción con el servicio que brinda?      
29 ¿El servicio que presta la entidad cumple con lo que solicitó?      











Datos generales de los socios encuestados 
 
    Frecuencia % 
Genero 
Masculino 25 29.4% 
Femenino 60 70.6% 
Total 85 100.0% 
Edad 
De 26 a 30 años 9 10.6% 
De 31 a 35 años 43 50.6% 
De 36 a 40 años 17 20.0% 
Más de 40 años 16 18.8% 
Total 85 100.0% 
Estado civil 
Soltero 41 48.2% 
Casado 44 51.8% 
Total 85 100.0% 
Región Selva 85 100.0% 
  Total 85 100.0% 
Nacionalidad Peruana 85 100.0% 
  Total 85 100.0% 
Condición económica 
De 930 a 1500 soles 60 70.6% 
De 1501 a 2250 soles 21 24.7% 
De 2251 a 3000 soles 4 4.7% 
Total 85 100.0% 
 












   
 
 
Pruebas de normalidad de variables y sus dimensiones 
 
Variables y dimensiones 
Kolmogorov-Smirnova 
Estadístico gl Sig. 
V. Calidad del servicio 0.230 85 0.000 
D1. Tangible 0.206 85 0.000 
D2. Fiabilidad 0.285 85 0.000 
D3. Capacidad de respuesta 0.249 85 0.000 
D4. Seguridad 0.287 85 0.000 
D5. Empatía 0.146 85 0.000 
V. Satisfacción del cliente 0.282 85 0.000 
D1. Rendimiento percibido 0.310 85 0.000 
D2. Expectativas 0.212 85 0.000 
D3. Niveles de satisfacción 0.107 85 0.018 
 


























   
 
 
   
 
  










   
 
 
   
 
 
   
 
  








   
 
  
